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Менаџмент на 
квалитетот
 Поим за стандард
 Поим за квалитет
 Осигурување на квалитетот
 Менаџмент на квалитетот
 Менаџмент на подобрувањето на 
квалитетот
 Стандардни оперативни процедури за 
примерокот
 Поле од интерес: поставување на 
стандарди во областа на стерилизацијата, 
ефикасна стерилизација, …
1. Содржина на презентацијата
Според Free Dictionary:
1. Константен состав на материјални добра и 
услуги, нешто што се користи како основа за 
мерење... 
2. Прифатен или потврден пример на нешто, според 
кое сите останати се мерат или оценуваат
3. Прецизна вредност во математиката, медицината
4. Модел, правило на мерење на квантитет или 
квалитет
5. Прецизен и точен состав
6. Ниво на извонредност, совршеност на квалитетот 
Нема јасни стандарди за принципите на коректност, 
чесност, искреност, интегритет...
Поим за стандард
 Килограм е стандард за тежина, 
основна мерка
 Мермерни плочки прва класа се тие кои 
имаат пропишана димензија, тежина, 
структура, дебелина, површина....
 Стандарден состав на француски 
кроасан....
 Стандардна големина на облека, 
чевли....
 Стандардни антропометриски мерки за 
избор на модел, манекенки...
примери


 Стандарден состав на суспензија
 Стандарден состав на раствор Рингер
 Стандард за стерилно оперативно поле
 Стандарден состав на бактериолошки 
сапун за миење на раце
 Стандардна хартија за пакување на 
инструменти за стерилизација
 .........................................................
 Стандард за чисто???
Стандарди во медицината
 Критериумите за тоа што е квалитет се 
различни, променливи со тек на времето 
 Квалитет значи не само составот на добрата и 
видот на услугата, туку и многу други 
критериуми, како цена, услуга, применливост
 Квалитет на производот или услугата се 
одредува преку севкупноста на особините и 
карактеристиките на производот или услугата 
кои ги носат во себе за да ги задоволат 
бараните и зацртаните потреби (ИСО 8402)
2. Поим за квалитет
 Тоа не е нешто што е скапо, па да се оцени 
дека е квалитет, но тоа што клиентот го бара и 
му треба, и ги исполнува неговите потреби
 Тоа не е она што јас мислам и верувам дека му 
треба на клиентот, моја одлука, туку повеќе е 
тоа што јас знам дека нему му треба (јасно е 
побарано)
 Квалитетот подразбира отсуство на грешки и 
недостатоци. 
 Тоа не значи елиминација на згрешените производи 
или услуги на крајот на процесот за кој е договорено
 Тоа се водечките принципи за да се избегне 
појавата на грешките, колку што е возможно 
Со други зборови...
 Квалитет е кога ќе ви се 
врати клиентот за нова 
нарачка, а не производот
Односно...
 Во минатото, и десеткреветна соба била квалитет, ако 
имало вода во собата
 Денешните барања се поинакви
 Дефиницијата не е фиксна, статична, бидејќи 
напредокот, односно квалитативниот и 
квантитативниот скок во науката, техниката, 
медицината, знаењето, свесноста, го менуваат 
значењето на поимот квалитет
 Со други зборови, дефиницијата е променлива, 
зависно од барањата
 Нема „најдобро“, секогаш има подобро
Што е квалитет во болниците?
 Осигурување на квалитетот на медицинските услуги 
(гаранцијата) подразбира континуирано одржување на 
стандардите на посакуваното ниво, што претставува 
една интердисциплинарна задача со активно учество 
на сите здравствени работници, а воедно претставува 
и право на пациентот
 Квалитетот во болниците би можел да биде 
дефиниран на следниот начин:
 Тоа е најдобрата дијагноза, третман и грижа за пациентот. 
 Цел би требало да претставува грижа за пациентот која мора 
да биде ефикасна, соодветна (адекватна) и економски 
исплатлива
Осигурување на квалитетот
 Квалитетот е конкретна карактеристика
 Различни методи се вкучуваат за да остане ист 
квалитетот, да се одржува стандардот, и тоа е 
обезбедување, осигурување на квалитетот
 За да се постигне ова, потребен е континуиран 
мониторинг и документација
Карактеристики на квалитетот
 Обезбедувањето (осигурувањето) на 
квалитетот е статички процес
 Што претставува тоа во болниците?
 Десеткреветните соби остануваат десеткреветни
 Постигната е дијагноза на СИДА, но нема лек
 Тренингот на здравстените работници се одржува со 
години, со истиот материјал, методи и програма
 Квалитетот останува ист, само се констатира 
состојбата и се прават напори да се одржува 
на тоа ниво
Оптимизирање на медицинската нега може 
да се постигне преку подобрување на 
повеќе области:
 Структурната
 Организационата 
 Кадровската (доктори, сестри, акушерки...)
 Техничката 
Менаџмент на квалитетот
 Обезбедениот квалитет може со време 
да не одговара на потребите на 
барателите
 Тогаш не е стандард, потребни се 
промени
 Менаџмент на квалитетот е континуиран, 
планиран и добро-таргетиран процес со 
цел да се подобри некој производ или 
услуга 
Што претставува менаџмент на 
квалитетот?
Ова било квалитет на високо ниво. Дали требало да се 
остане на тоа, релативно високо ниво????
Потребите на пациентите барале промена. Воспоставени 
се други стандарди, квалитет на друго, повисоко ниво. 
 Најдобрата медицинска нега нема да биде 
многу ефективна ако не може да се спроведе 
или да се одржува, доброто чистење нема да 
биде ефикасно ако не се користат соодветни 
средства
 Менаџмент на квалитетот во болниците бара 
оптимизација на медицинската нега
 Важно е подобрувањата да бидат базирани на 
разумни политики за да бидат колку што е 
можно поефективни
Што значи менаџмент на квалитетот 
во болниците?
 Менаџментот на квалитетот бара 
посветеност од сите групи кои се 
вклучени во процесот
 Менаџментот на квалитетот никогаш не 
се однесува на индивидуалните 
постигнувања на поединците
 Политика за квалитет
 Осигурување (обезбедување) на 
квалитет
 Процес на менаџмент на квалитетот
 Проверка, процена (ревизија)
3. Поими кои се поврзани со процесот на 
менаџмент на квалитетот
 Тоа ги подразбира намерите и напорите 
на една организација (болница, 
здравствена установа) да се обезбеди и 
осигура квалитет
 Во најголемиот број на случаи, тоа се 
изразува преку општи поими
 Пример: „луѓето им помагаат на други 
луѓе“ е општ поим, без кој не може да 
опстане една установа, и кој е водечки 
принцип според кој се одредуваат 
активностите на вработените.
Политика за квалитет
...„Се обезбедува ефикасна здравствена 
заштита за пациентите во болницата и во 
амбулантите“...
„пациентите ја добиваат најдобрата  можна 
докторска, сестринска и достоинствена нега и 
терапија: приоритетот е ставен на здравјето, 
безбедноста и задоволството на пациентот“
Вработените се повикуваат да ги спроведат 
активностите на прецизно одреден начин, кој е 
економски исплатлив, нештетен за околината и 
ефикасен
 Назначување на едуцирани лица за работа во ОЦС
 Спроведување на континуирана едукација на вработените
 Имплементација на упатства базирани на докази, доставени во 
писмена форма до персоналот кој работи на Одделението
 Медицинските инструменти/средства за еднократна употреба не 
се рестерилизираат
 Осигурување на ефикасен начин на стерилизација
 Зависно од нивото на нивната употреба (критичност)
 Осигурување на безбеден начин на чување на стерилниот 
материјал
 Обезбедување на ефикасен начин на транспорт на стерилниот 
материјал
 Спроведување на редовна проверка на квалитетот на 
стерилизацијата
 План за унапредување на процесот на стерилизација
Како може да се дефинираат политиките за квалитет на 
набавките од Одделението за централна стерилизација?
 Осигурувањето на квалитетот 
обезбедува, потврдува дека квалитетот 
останува непроменет
 За да остане квалитетот на исто ниво, 
треба да има јасно дефинирани 
стандарди, систем и начин на 
спроведување на постапките
 Дополнително, сето тоа треба да биде 
внесено во документација која е 
обврзувачка
Осигурување на квалитетот
 Еднаш постигнат квалитет, е успех
 Одржување на истиот стандард е ниво
 Континуираното одржување на 
стандардите е потреба 
 Процесот на одржување на 
стандардите претставува менаџмент 
на квалитетот 
 Имплементација на упатства базирани на 
докази
 Прецизно одредени стандардни оперативни 
процедури (чистење пред дезинфекција, 
стерилизација) зависно од видот на 
инструментериумот и апаратурата  
 Континуиран мониторинг на ефективноста на 
стерилизацијата (време, контакт, температура 
во зависност од карактеристиките на 
материјалот) и бележење во документацијата
 Континуирано одржување на апаратите за 
стерилизација
Кои мерки за осигурување на квалитетот треба да се 
преземат за репроцесирање (повторна обработка) на 
медицинската опрема и инструментариум?
 Тоа е континуиран процес, со добро 
таргетирани и планирани постапки за 
да се подобри производот или услугата
Процес на менаџмент на квалитетот
 Континуирана проверка на ефикасноста 
на стерилизацијата со адекватни 
индикатори (биолошки, хемиски, 
механички)
 Спроведување на останатите постулати 
во писмената политика на Одделението
 Прецизирање на рокот на стерилност на 
репроцесираниот материјал (зависно од 
опремата, видот и квалитетот на 
пакувањето, начинот на стерилизација, 
начинот на чување)
Кои мерки за менаџмент на квалитетот на материјалите би можеле 
да се преземат во Одделението за централна стерилизација?
 Овј процес се 
подразбира како 
проверка на 
квалитетот, односно 
да се види до која 
мерка еден производ 
или услуга ги 
исполнува претходно 
дефинираните 
барања на тој 
квалитет, на 
воспоставениот 
стандард
Проверка, процена (ревизија)
 Начин на употреба на инструментите
 Начин на чистење после употреба
 Начин на дезинфекција
 Процес на пакување
 Метод на стерилизација
 Начин на транспорт до корисниците
 Начин на чување
 Начин на употреба на инструментите
Што би требало да се провери во (набавките 
од) Одделението за централна стерилизација?
 Системот за менаџмент на квалитетот 
не е некоја ригидна конструкција во 
склоп на една организација. 
 Тоа е динамичен процес кој има за цел 
континуирано подобрување на 
квалитетот
4. Филозофија на менаџментот на квалитетот
Ова е квалитет на високо ниво. Дали треба да остане на 
ова релативно високо ниво????
5. Одговорност за квалитетот
Во сржта на напорите за добар квалитет е вгензден секој 
член на тимот
 Во процесот на менаџментот секој 
учесник е корисник на претходно 
дефиниран работен процес, и 
истовремено снабдувач на 
последователен работен процес
 Со други зборови: медицинската опрема 
се добива од операционите сали, а потоа 
се обработува, се стерилизира, за да се 
врати повторно во операционите сали
Кој е одговорен за менаџмент на квалитетот?
 Секој кој е корисник на услуги или 
производи, очекува перфекција, но е 
свесен дека и од него се очекува истата 
перфекција
 Со други зборови: во Одделнието за 
стерилизација се очекува инструментите 
и опремата да стигнат добро наредени и 
првично обработени од операционата 
сала, а од тоа Одделение се очекува да се 
вратат назад добро спакувани и прописно 
рестерилизирани истите тие инструменти
Кој е одговорен за менаџмент на квалитетот?
 Секој член на тимот во организацијата 
директно или индиректно влијае врз 
квалитетот на услугите и како се 
обезбедуваат тие, па така е одговорен за 
својата задача, но и за успешноста на 
целиот процес
 Со други зборови: секој поединец е важен 
во обезбедувањето на перфектни услуги и 
производи. Од мала корист ќе биде 
пакувањето и доставувањето на 
комплетите, ако не се спроведат соодветни 
и навремени функционални проверки, и 
слично.
Кој е одговорен за менаџмент на квалитетот?
 Процесите се активности кои доведуваат 
до обезбедување на квалитетна услуга 
или производ за корисниците
 Многу често тие се преклопуваат едни со 
други, и затоа се изведуваат од 
интердисциплинарни тимови, на пример 
квалитетната медицинска грижа за 
пациентот во здравствената установа 
зависи од повеќе работни тимови
6. Процесот на менаџмент (управување)
 Оперативен тим
 Тим за чистење и дезинфекција на 
употребените инструменти
 Тим за пакување на дезинфицираните 
инструменти
 Тим за стерилизација 
 Тим за проверка на квалитетот на стерилниот 
материјал
 Тим за транспорт на стерилниот материјал
 Тим за документирање на спроведената 
стерилизација
Именувајте некои функционални групи кои треба да 
работат заедно за да се постигне целта, односно да се 
добие оптимална, добра грижа за пациентот 
 Моја задача е да ги измијам 
инструментите после операција, и не ме 
интересира што се прави понатаму
 Моја задача е да ги пакувам 
инструментите и не ме интересира што 
се прави понатаму
 Моја задача е да ги предадам 
комплетите на болничарот, и не ме 
интересира што се прави понатаму
 Моја задача е да ги наредам комплетите 
во шкафот, и не ме интересира што се 
прави понатаму
Погрешни перцепции за процесот на работа
 Ако секој си ја гледа својата задача како 
изолирана активност, тогаш нема да се 
добие или ќе се изгуби сликата за 
целокупниот процес на работа. Тогаш се 
зголемува можноста за појава на грешки
 Ваквата перцепција најлошо се 
одразува на големите организации, или 
интердисциплинарните процеси
 Примери 
Доставување на храна-начин, брзина
Начин на доставување на стерилните 
пакувања на инструменти
 Квалитетот на хартија во кој се пакуваат 
инструментите
 .........................................................................
 Принцип на „размислување во тунел“ и 
недостаток на интерсекциска соработка
???
 Тоа е тимска работа
Кој е одговорен за менаџмент на квалитетот?
T  - Together
E  - Everyone
A  - Achieves
M  - More
 Под менаџмент на процесот се 
подразбира базичен приод каде 
севкупните организациони активности 
се гледаат како комбинација на процеси 
или како синџир од активности
 Целта е да се постигне континуирано 
подобрување на квалитетот преку 
континуирано подобрување на секој 
поединечен процес вклучен во 
синџирот
7. Работа ориентирана кон процесот-
менаџмент на процесот
Видови на процеси во болницата
Процеси во менаџментот
Стратешки одлуки во управувањето
Пример: контрола на буџетот, планирање на медицинските 
установи, избор на материјали за набавка...
Оперативни процеси 
Директно учество во актуелната работа
Пример: услугите, медицински, докторски, сестрински...
Процеси на поддршка
Индиректно учество во работните активности
Пример: обезбедување на стерилни инструменти, 
репроцесирање на употребени инструменти
 Кругот за репроцесирање на 
медицинските инструменти и опрема е 
класично дизајниран. 
 Секој чекор во тој круг претставува 
процес за себе и има свој круг на 
активности, каде секоја стапка од една 
страна е примател на активности и 
давател на услуги/активности
8. Круг за медицинските инструменти и опрема
користење
предавање
Деконтаминација/
чистење
Одржување/ функцио
нално тестирање
пакување
стерилизација
чување
достава
 Користење на инструментите
 Правилно ракување
 Предавање од рака во рака
 Избегнување на оштетувања, проверка на исправноста...
 Чистење и миење 
 Отстранување на органските материи
 Квалитет на дезинфициенсот
 Функционално тестирање
 Стручност за проверка
 Начин и метод на проверка
 Пакување
 Квалитет на хартија-компатибилен со стерилизациониот 
процес, погоден за затворање и залепување
 Хартија без токсични состојки, да не отпушта боја, 
компатибилна со содржината, пропустлива за пареа, 
непорозна за микроорганизми
На кои активности треба да се мисли во поединечните процеси кои се 
составен дел на кругот, конкретно, припремата на инструментите за 
стерилизација? 
 Стерилизација
 Вид на стерилизација
 Квалитет на апаратура за стерилизација
 Проверка на параметрите во тек на стерилизацијата
 Чување
 Место (влага, чистота)
 Начин (отворен или затворен простор)
 Достапност на пластични контејнери...
 Достава 
 Начин (количка, затворена-отворена)
 Пат на пренос (излегување на отворено, топол ходник...)
 Средство
 Време на транспорт
Структура
Менаџер (управник, 
раководител)
Заменик менаџер
Персонал 
9. Што е потребно за функционален менаџмент 
на квалитетот?
Тренинг
 Од структурата нема некоја 
корист, ако членовите на 
колективот не се едуцирани за 
својата задача. 
 Потребни се посебни тренинг-
програми за персоналот кој 
работи со стерилизација, поради 
осетливоста на задачата
 Задолжителни обуки за ракување 
со апаратите и стерилизаторите
 Документирана програма за обука, 
начин на изведување, и 
временски рок до кога секој член 
мора да ја помине обуката
Што е потребно за функционален менаџмент на 
квалитетот?
Должности и одговорности
 Секој треба да биде свесен 
за своите задолженија
 Најдобро е кога сите 
обврски и задачи се 
напишани и доделени лично
 Треба со име да се напишани 
лицата кои треба и кои ја 
завршиле истата, за 
попрецизна проверка на 
завршената задача
 За секој вработен да има и 
документација за помината 
обука
Што е потребно за функционален менаџмент на 
квалитетот?
Стандардни оперативни 
процедури
 Ги има во секоја сфера
 Во домаќинството-рецепти
 Тоа се детални инструкции 
како да се постапи во 
секоја очекувана состојба
 Тоа е динамичен процес и 
често има потреба од 
ажурирање на 
инструкциите
 Тие се изработуваат со цел 
да се добие секогаш истиот 
квалитет независно од тоа 
кој член од задолжениот 
персонал го завршил
Што е потребно за функционален менаџмент на 
квалитетот?
 Документирањето е потребно за 
да се потврди дека е завршена 
задачата соодветно, и што сî е 
направено
 Планови за одржување и 
проверка треба да постојат за 
редовна проверка на 
исправноста на машините, нивно 
одржување, временски 
интервали
 Грешките потребно е да бидат 
забележани, главно со цел да се 
најдат начини за нивно 
избегнување, а во одредени 
случаи и за казнување
10. Документација
 Цел
 Работна единица, место, каде ќе се работи
 Терминологија (ml, g, kg, mmol, cm…)
 Компетенции (кој е одговорен и за што)
 Процедура
 Начин (рецептура)-материјал, начин, помошни 
средства
 Метод на припрема (детален опис)
 Начин на користење (апликација, употреба, рок)
 Заштита на работникот
 Решавање на ситните проблеми
 Дополнителна документација
Содржина на СОП
 Припрема на раствор за дезинфекција 
на работни површини
 Чистење на респираторни машини
 Стерилизација на инструменти за 
лапароскопија
 Сува стерилизација
 Стерилизација на пелени за во 
инкубатор
 Чување на вакцини
 ...........................................................
Примери за СОП
 Стандардите само внесени во 
Законите не предвидуваат и нивно 
успешно спроведување, ниту пак 
се гаранција за успех
 Успешното спроведување на 
Законите според јасно зацртани 
насоки донесени од власта, 
конкретните начини за 
мониторирање и мотивација на 
актерите, гарантираат успех за 
постигнување на саканото ниво, 
односно е главната мерка за добар 
менаџмент на квалитетот 
Внесување на стандардите во легислативата
Пример за Акционен 
план за внесување на 
промена за 
подобрување на 
квалитетот
каде сме сега?
Развој на  планот
Чекор број 1
Моментална состојба
каде сакаме да бидеме?
Развој на  планот
Чекор број 2
Целна точка
Како ќе стигнеме 
таму?
Развој на  планот
Чекор број 3
План на активности
план на активности
 Моментална состојба
 Јасни цели
 Посакувани резултати
 Активности 
 Компетентни изведувачи на тие 
активности
 Временски период за завршување на 
активностите
 Буџет 
 Евалуација
како ќе знаеме дали сме таму?
Развој на  планот
Чекор број 4
Мерење на напредокот
Во одредени временски интервали ќе се 
проверуваат резултатите и ќе се мерат стапките. 
Зависно од параметарот кој ќе се мониторира, се 
одредува и временскиот интервал
Ако правилно се забележува во документацијата 
почетната и крајната состојба, многу лесно ќе се 
провери исправноста на спроведената процедура, 
ефикасноста на работата, отстапувањето од 
пропишаната СОП, евентуалната грешка, проблем 
кој треба да се решпава
Евалуација 
како ќе го одржиме тоа?
15/6Развој на  планот
Чекор број 5
Одржливост на планот
 Редовно забележување на сите активности, 
интервенции, индикации
 Документација правилно пополнета
 Назначени личности за редовна проверка на 
документацијата
 Сумирање и анализа на параметрите 
воспоставени во СОП 
Одржливост на постигнатото ниво
Моментална 
состојба на 
Посакуван  
резултат
Активност Временски 
период
Одговорност Дополнителни 
трошоци 
Забелешка 
Датум: раководител одговорни за спроведување
_________________ _________________
_________________
АКЦИОНЕН ПЛАН
Дефинирањ
е на (нова) 
цел
Имплементација 
на акционен план
Еvaluacija
Predlog 
реализација
Ви благодарам за  вниманието 
и активната соработка
